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Suyanti (D1507065), 2010, STRATEGI PELAYANAN NASABAH 
PERUSAHAAN DAERAH BANK PERKREDITAN RAKYAT DJOKO 
TINGKIR KABUPATEN SRAGEN, Tugas Akhir, Program Studi MA, Program 
Diploma III, FISIP, UNS,  halaman. 
 
Guna mengetahui perkembangan suatu perusahaan, berhasil tidaknya 
suatu perusahaan , maka diperlukan strategi pelayanan yang memadai. Apabila 
strategi pelayanan dapat dijalankan maka tujuan perusahaan akan tercapai, begitu 
pula keuntungan yang diperoleh perusahaan semakin besar disamping kepuasan 
nasabah. Dalam melaksanakan tugas – tugas pelayanan terhadap konsumen atau 
nasabah, PD BPR merupakan perusahaan yang bergerak dalam bidang pelayanan 
jasa yang dituntut untuk memberikan pelayanan dengan baik. Namun dalam 
kenyataannya masih banyak keluhan yang disampaikan oleh nasabah mengenai 
pelayanan yang diberikan oleh PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen.  
Berangkat dari latar belakang itulah penulis ingin mengetahui lebih 
lanjut tentang strategi pelayanan nasabah yang selama ini dilaksanakan PD. BPR 
sehingga penulis merasa cukup memadai untuk digunakan sebagai tempat 
pengamatan. Metode pengamatan yang digunakan diskriptif, penulis cenderung 
memilih informasi yang dipercaya dan dianggap mengetahui permasalahan yang 
dapat diteliti dengan jelas. Dengan sumber data dari data primer dan sekunder. 
Untuk pengumpulan data dilakukan wawancara, observasi dan studi kepustakaan 
yang merupakan metode pokok dalam pengamatan ini. 
Hasil pengamatan di PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen  telah 
dilaksanakan  ada 6 strategi yaitu dengan strategi jemput bola, strategi kemudahan 
dalam pengambilan tabungan, strategi promosi baik dana maupun jasa, strategi 
diadakanya undian berhadiah, strategi kemudahan dalam pemberian kredit, dan 
strategi pelayanan dalam pembayaran PDAM dan listrik. PD BPR Djoko Tingkir 
Kabupaten Sragen melaksanakan strategi tersebut dengan baik. Dengan berbagai 
strategi pelayanan PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen mampu 
meningkatkan jumlah nasabah dari tiap tahunnya. Semua strategi dimaksudkan 
untuk menarik masyarakat menjadi nasabah serta memberikan kemudahan-
kemudahan untuk semua nasabah. 
Berdasarkan pengamatan yang telah penulis lakukan maka penulis dapat 
memberikan saran 1) karena kurang adanya kepercayaan masyarakat kepada 
petugas operasional dan takut akan penipuan maka seharusnya petugas 
operasional yang melayani tidak berganti-ganti. 2) karena adanya keterbatasan 
sumber daya manusia seperti pada pelayanan pada pembayaran PDAM bahwa 
petugas hanya 1 orang sehingga apabila petugas tidak hadir tidak menimbulkan 
masalah misalnya data-data hilang maka seharusnya perlu adanya penambahan 
atau pelatihan pegawai dalam pelayanan PDAM agar pada saat petugas tidak hadir 






A. Latar Belakang Masalah 
 
Bank sebagai lembaga keuangan mempunyai peranan yang sangat penting 
dalam menggerakkan roda perekonomian suatu bangsa. Strategi pelayanan 
nasabah merupakan unsur utama yang harus dijaga dan ditingkatkan. Melihat 
kondisi Bank Perkreditan Rakyat saat ini dimana jasa pelayanan menjadi salah 
satu kunci utama keberhasilan suatu bank. 
Saat ini persaingan dalam dunia bisnis termasuk usaha jasa perbankan 
semakin tajam. Dalam era globalisasi, dunia perbankan merupakan insustri jasa 
yang sangat penting dalam menunjang keseluruhan program pembiayaan 
pembangunan, baik sebagai penghimpun dana masyarakat maupun lembaga yang 
melancarkan arus uang kepada masyarakat (pemberi kredit) untuk 
mengembangkan sebuah usaha. 
Sebuah bank yang solid harus didukung strategi pelayanan dan fasilitas 
pelayanan yang memadai untuk strategi bersaing dengan usaha sejenis dalam 
pembangunan usahanya. Perusahaan yang berkembang atau paling tidak dapat 
bertahan hidup harus mampu memperhatikan nasabahnya dengan menyediakan 
produk yang lebih baik mutunya, lebih ekonomis harganya, lebih cepat 
penyerahannya, dan lebih baik pelayanannya dari pada pesaingnya, serta harus 
bisa menyesuaikan dengan kondisi lingkungan dan mampu memenuhi tuntutan 
nasabah sehingga nasabah mampu mengungkapkan keluhan-keluhan yang 
dirasakan dan dapat menjadi pedoman bagi instansi untuk mengambil kebijakan-
kebijakan yang diinginkan nasabah serta menjadikan instansi dapat mencapai 
keberhasilan. 
Bisnis perbankan adalah bisnis yang sangat dinamis, baik ditinjau dari sisi 
perkembangan pemanfaatan teknologi, produk, sistem pelayanan bahkan dari sisi 
mengelola asset. Dalam proses bisnis bank, ada tiga faktor kesuksesan perbankan 
di masa depan, yaitu modal yang kuat, menerapkan prinsip kehati-hatian dan 
pemaksimalan information technologi (IT). Untuk dapat sukses, ketiga faktor 
tersebut harus didukung oleh insan bersumber daya yang profesional secara 
berkesinambungan. 
Persaingan yang ketat antar Bank Prkreditan Rakyat dewasa ini 
mendorong setiap bank untuk memberikan pelayanan yang terbaik kepada 
nasabahnya. Masing-masing bank mempunyai program yang terus diperbaharui. 
Program tersebut dapat berbentuk layanan-layanan baru yang semakin 
memudahkan nasabah,ada pula yang menawarkan program undian berhadiah. 
Semua itu dimaksudkan untuk sebanyak mungkin menarik masyarakat untuk 
menjadi nasabah baru juga untuk mempertahankan nasabah lama supaya tidak 
beralih ke bank lain juga dimaksudkan sebagai rasa terimakasih kepada nasabah-
nasabahnya karena suatu bank tanpa adanya nasabah tidak akan dapat berhasil 
karena nasabah termasuk sumber pendapatan bagi suatu instansi khususnya bank. 
Bagi instansi khususnya industri perbankan nasabah harus selalu diperhatikan dan 
instansi harus mampu memenuhi tuntutan para nasabahnya sesuai kebutuhan 
nasabah sehingga nasabah dapat merasakan pelayanan yang diberikan oleh 
instansi mampu menyesuaikan kebutuhannya serta dengan pelayanan tersebut 
dapat memberikan kepuasan terhadap nasabah. 
Nasabah sebagai konsumen produk-produk perbankan mempunyai 
keleluasaan untuk memilih produk yang sesuai kebutuhannya. Berbagai produk 
hampir sejenis ditawarkan oleh masing-masing bank sehingga mendorong 
nasabah untuk memperhatikan pelayanan yang diperoleh setelah menggunakan 
produk lembaga perbankan tersebut. Strategi pelayanan inilah yang harus 
dipahami oleh Bank Perkreditan Rakyat supaya dapat memberikan kepuasan 
nasabah yang berkelanjutan. 
Keberadaan Bank Perkreditan Rakyat Djoko Tingkir Kabupaten Sragen 
menpunyai alternatif lain dari segi pelayanannya yaitu menggunakan sistem 
jemput bola yang memberikan kemudahan kepada nasabahnya. Hal ini dapat 
mempunyai daya tarik tersendiri bagi para nasabahnya dan merupakan strategi 
untuk menarik nasabah baru dan menciptakan transaksi dengan mereka, juga 
merupakan bentuk usaha sebaik-baiknya untuk mempertahankan nasabah yang 
sudah ada dan membina hubungan jangka panjang dengan nasabah dan tetap 
menjaga komitmen yang tinggi. Morgan dan Hunt (1994:27) mengajukan teori 
bahwa komitmen merupakan perantara kunci dalam pembangunan hubungan 
jangka panjang bagi nasabah yang memiliki orientasi hubungam yang tinggi 
terhadap nasabah. 
Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis mengambil judul Strategi 
Pelayanan Nasabah Bank Perkreditan Rakyat Djoko Tingkir Kabupaten 
Sragen.  
 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan pada latar belakang yang telah diuraikan diatas tersebut, 
maka perumusan masalah yang diajukan pada pengamatan ini adalah sebagai 
berikut: 
1) Bagaimana Strategi Pelayanan Nasabah Di Kantor PD BPR Djoko 
Tingkir Kabupaten Sragen? 
2) Bagaimana perkembangan jumlah nasabah di PD BPR Djoko Tingkir 
Kabupaten Sragen setelah diadakanya strategi-strategi tersebut? 
 
C. Tujuan Pengamatan   
1) Mengetahui strategi pelayanan yang ada di Bank Perkreditan Rakyat 
Djoko Tingkir Kabupeten Sragen. 
2) Mengetahui perkembangan jumlah nasabah setelah adanya strategi-
strategi pelayanan yang diberikan PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten 
Sragen. 
  
D. Manfaat Pengamatan 
Bagi mahasiswa atau penulis : 
1. Menerapkan ilmu pengetahuan yang diperoleh kedalam dunia kerja. 
2. Mendapatkan kesempatan mencari pengalaman kerja sehingga dapat 
mempercepat penyesuaian dalam memasuki dunia kerja. 
3. Membina hubungan baik dengan para karyawan di instansi BPR Djoko 
Tingkir Kabupaten Sragen. 
 
Bagi Instansi : 
1. Sebagai masukan bagi manajemen BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen 
dalam melaksanakan kegiatan jasa perbankan. 
2. Hasil pengamatan ini dapat digunakan manajemen BPR Djoko Tingkir 
Kabupaten Sragen dalam mengambil kebijakan strategis terutama terkait 
dengan sistem pelayanan yang diberikan kepada nasabah. 
 
Manfaat Teoritis : 
Hasil pengamatan ini dapat dijadikan sebagai bahan informasi bagi 































A. Tinjauan Tentang Strategi 
Dalam bidang manajemen, definisi mengenai strategi cukup beragam 
dan bervariasi dari beberapa ahli dan pengarangnya. Gerry Johnson dan Kevan 
Scholes (dalam buku “Exploring Corporate Strategy”) misalnya 
mendefinisikan strategi sebagai arah dan cakupan jangka panjang organisasi 
untuk mendapatkan keunggulan melalui konfigurasi sumber daya alam dan 
lingkungan yang berubah untuk mencapai kebutuhan pasar dan memenuhi 
harapan pihak yang berkepentingan (stakeholder). 
Henry Mintzberg mendefinisikan strategi sebagai 5P, yaitu: strategi 
sebagai perspectif, strategi sebagai posisi, strategi sebagai perencanaan, 
strategi sebagai pola kegiatan, dan strategi sebagai “penipuan” (Ploy) yaitu 
muslihat rahasia.Sebagai Perspektif, di mana strategi dalam membentuk misi, 
misi menggambarkan perspektif kepada semua aktivitas. Sebagai Posisi, di 
mana dicari pilihan untuk bersaing. Sebagai Perencanaan, dalam hal strategi 
menentukan tujuan performansi perusahaan. Sebagai Pola kegiatan, di mana 
dalam strategi dibentuk suatu pola, yaitu umpan balik dan penyesuaian 
(http://strategika.wordpress.com/2007/06/24/pengertian-strategi.diakses 
tanggal 24 Juni 2010 Jam. 10.38 WIB). 
Untuk  mencapai tujuan organisasi diperlukan alat yang berperan sebagai 
akselerator dan dinamisator sehingga tujuan  dapat  tercapai  secara  efektif  
dan  efisien.  Sejalan  dengan  hal  tersebut, strategi diyakini sebagai alat untuk 
mencapai tujuan   organisasi.  
Strategi  adalah  pola  tindakan  utama  yang  dipilih  untuk  
mewujudkan  visi organisasi, melalui misi. Strategi membentuk pola 
pengambilan keputusan dalam mewujudkan visi organisasi. Dengan tindakan 
berpola, perusahaan dapat mengerahkan dan mengarahkan seluruh sumber 
daya organisasi secara efektif keperwujudan visi organisasi.   Tanpa strategi 
yang tepat, sumberdaya organisasi akan terhambur  konsumsinya,  sehingga  
akan  berakibat  pada  kegagalan organisasi dalam mewujudkan visinya. 
Dalam  lingkungan  bisnis  yang  kompetitif,  strategi  memainkan  peran 
penting dalam menentukan dan mempertahankan kelangsungan hidup dan 
pertumbuhan perusahaan. Dalam perkembangannya konsep mengenai strategi 
mengalami perkembangan yang cukup signifikan. Hal ini antara lain ditandai 
dengan berbagai definisi dari para ahli yang merujuk pada strategi. 
Menurut Pearce and Robinson (2000) strategi merupakan   rencana main 
suatu perusahaan  yang  bertujuan  untuk  menciptakan  keunggulan  bersaing.  
Dengan demikian  salah  satu  fokus  strategi  adalah  memutuskan  apakah  
bisnis  tersebut harus ada atau tidak ada.   Strategi dapat dipandang sebagai 
suatu alat yang dapat menentukan   langkah   organisasi   baik   dalam   
jangka   pendek   maupun   jangka panjang. 
Jauch  &  Glueck  (1997)  mengemukakan  bahwa  strategi  adalah  
rencana yang  disatukan,  menyeluruh  dan  terpadu  yang  mengaitkan  
keunggulan  strategi organisasi dengan tantangan lingkungan dan dirancang 
untuk memastikan bahwa tujuan   utama   organisasi   dapat   dicapai  melalui  
pelaksanaan  yang  tepat  oleh organisasi. 
Strategi    harus  dilaksanakan  secara  efektif,  sehingga  rencana  
strategi harus  dipadukan  dengan  masalah  operasional.  Dengan  kata  lain,  
kemungkinan berhasil   diperbesar   oleh   kombinasi   perencanaan   strategi   
yang   baik   dengan pelaksanaan strategi yang baik pula (Glueck dan Jauch, 
1997).  
Hill & Jones (1998) meninjau strategi dari dua sisi yaitu: 
1.  Sisi  yang  pertama  “A  strategy  is  a  specific  pattern  of  decisions  and  
action that’s managers take to achieve an organization’s goals”. Strategi 
dipandang sebagai pola khusus dari keputusan dan tindakan yang diambil 
manajer untuk mencapai tujuan organisasi. 
2.  Sisi  kedua  yang  juga  dikemukakan  oleh  Mintzberg  (1985)  bahwa  
strategi merupakan pola di dalam arus keputusan atau tindakan. Lebih jauh 
Mintzberg menekankan bahwa strategi melibatkan lebih dari sekedar 
perencanaan seperangkat tindakan.  
Berdasarkan   tinjauan   beberapa   konsep   tentang   strategi   di   atas,   maka 
strategi organisasi dapat didefinisikan sebagai: 
1. Alat bagi organisasi untuk mencapai tujuan-tujuannya 
2.  Seperangkat  perencanaan  yang  dirumuskan  oleh  organisasi  sebagai 
hasil  pengkajian  yang  mendalam  terhadap  kondisi  kekuatan  dan 
kelemahan internal serta peluang dan ancaman eksternal. 
3.  Pola  arus  dinamis  yang  diterapkan  sejalan  dengan  keputusan  dan 
tindakan yang dipilih oleh organisasi. 
 
B. Tinjauan Tentang Strategi Pelayanan 
Strategi pelayanan adalah strategi untuk memberikan pelayanan 
kepada pelanggan dengan kualitas sebaik mungkin sesuai standar yang telah 
ditetapkan perusahaan. Menurut Tjiptono (1997 : 40), ada beberapa strategi 
yang dapat dipadukan untuk meraih dan meningkatkan kepuasan pelanggan, 
yaitu :  
a. Strategi Relationship Marketing  
Merupakan strategi dimana suatu transaksi antara penjual dan pembeli 
berkelanjutan dan tidak berakhir setelah proses penjualan selesi. Dengan 
kata lain terjalin suatu kemitraan dengan pelanggan secara terus-menerus.  
b. Strategi Superior Customer Service  
Merupakan strategi dimana perusahaan berorientasi untuk menawarkan 
pelayanan yang lebih baik daripada pesaing. Perusahaan yang 
menggunakan strategi ini, akan memperoleh manfaat yang sangat besar 
dari pelayanan yang lebih baik. Meskipun pada akhirnya strategi ini 
membutuhkan dana yang besar, kemampuan sumber daya manusia (SDM), 
dan usaha yang gigih agar dapat tercipta suatu pelayanan superior.  
c. Strategi Unconditional Service guarantee  
Strategi ini berintikan komitmen untuk memberikan kepuasan kepada 
pelanggan yang pada gilirannya akan menjadi kebijakan program 
penyempurnaan mutu produk atau jasa dan kinerja perusahaan. Garansi 
atau jaminan dalam hal ini mutlak dirancang untuk meringankan resiko 
atau kerugian pelanggan, dalam hal yang tidak puas dengan suatu produk 
atau jasa yang telah dibayar oleh pelanggan.  
d. Strategi Penanganan Keluhan yang Efisien  
Penanganan keluhan memberikan peluang untuk mengubah seorang 
pelanggan yang tidak puas menjadi pelanggan produk perusahaan yang 
puas. Kecepatan dan ketepatan penanganan merupakan hal yang penting 
bagi terwujudnya kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan. Karena 
semakin lama keluhan ditangani, maka pelanggan akan berpikir bahwa 
perusahaan tidak mampu memberikan kepuasan kepada pelanggan. Semua 
pihak yang ada dalam perusahaan berhak dan wajib turut campur dalam 
penanganan keluhan tetutama pihak manajemen puncak.  
e. Strategi Peningkatan Kinerja Perusahaan  
Melakukan pemantauan dan pengukuran kepuasan pelanggan secara 
berkesinambungan, memberikan pendidikan dan pelatihan menyangkut 
komunikasi, salesmanship. Dan public relations kepada pihak manajemen 
dan karyawan, memasukkan unsur kemampuan untuk memuaskan 
pelanggan ke dalam sistem penilaian prestasi karyawan, dan memberikan 
empowerment yang lebih besar kepada para karyawan dalam 
melaksanakan tugasnya.  
f. Menerapkan Quality Function Deployment  
Strategi ini untuk merancang proses sebagai tanggapan terhadap 
kebutuhan pelanggan, QFD berusaha menerjemahkan apa yang dibutuhkan 
pelanggan menjadi apa yang dihasilkan organisasi. Dengan demikian QFD 
memungkinkan suatu perusahaan untuk memprioritaskan kebutuhan 
pelanggan, menemukan tanggapan inovatif terhadap kebutuhan tersebut, 
dan memperbaiki proses hingga mencapai efektivitas maksimum. Hal ini 
dilaksanakan dengan melibatkan pelanggan dalam proses pengembangan 
produk secepat mungkin.  
 
C. Tinjauan Tentang Nasabah 
Menurut kamus perbankan mendefinisikan nasabah adalah orang atau 
badan yang mempunyai rekening simpanan atau pinjaman pada bank (Saladin, 
1994 : 374). Nasabah merupakan orang yang biasa berhubungan dengan atau 
menjadi pelanggan bank (Tim penyusun kamus pusat Bahasa, 2003 : 775). 
Dari definisi diatas dapat disimpulkan bahwa nasabah adalah orang 
yang menjadi pelanggan bank yang mempunyai rekening simpanan dan 
pinjam 
Menurut ketentuan umum BPR (dalam buku tabungan) kepada 
penabung di BPR dikenakan biaya administrasi sesuai dengan ketentuan yang 
berlaku, meliputi : 
1) Biaya administrasi bulanan 
2) Biaya penutupan rekening 
3) Biaya penggantian buku tabungan 
 
D. Tinjauan Tentang Strategi Pelayanan Nasabah 
Pada prinsipnya setiap perusahaan tatkala menjual produk-produknya 
akan dihadapkan dengan strategi maupun teknik penjualan yang bagus, 
sehingga komoditas yang ditawarkannya dapat terjual dengan baik. Adapun 
salah satu teknik penjualan yang dimaksud adalah terkait dengan bagaimana 
dan seberapa tinggi kualitas pelayanan yang diberikan terhadap konsumen. 
Kualitas pelayanan yang diberikan adalah merupakan kinerja terpenting oleh 
perusahaan bagi kepuasan konsumen/pelanggan. Perusahaan harus 
memperhatikan hal-hal penting bagi konsumen, supaya mereka merasakan 
kepuasan sebagaimana yang diharapkan.  
Standar pelayanan ditetapkan sesuai keinginan dan harapan pelanggan 
sehingga tidak terjadi kesenjangan antara pelayanan yang diberikan dengan 
harapan pelanggan. Strategi pelayanan harus pula dirumuskan dan 
diimplementasikan seefektif mungkin sehingga mampu membuat pelayanan 
yang diberikan kepada pelanggan tampil beda dengan pesaingnya. Untuk 
merumuskan dan mengimplementasikan strategi pelayanan yang efektif, 
perusahaan harus fokus pada kepuasan pelanggan sehingga perusahaan 
mampu membuat pelanggan melakukan pembelian ulang bahkan mampu 
meraih pelanggan baru.  
Orang yang berinteraksi secara langsung maupun tidak berinteraksi 
langsung dengan pelangan harus memberikan pelayanan kepada pelanggan 
secara tulus (empathy), responsif, ramah, fokus, dan menyadari bahwa 
kepuasan pelanggan adalah segalanya. Untuk itu perusahaan harus pula 
memperhatikan kebutuhan pelanggan internalnya ( karyawan ) dengan cara 
menciptakan lingkungan kerja yang kondusif, rasa aman dalam bekerja, 
penghasilan yang wajar, manusiawi, sistem penilaian kinerja yang mampu 
menumbuhkan motivasi. Tidak ada gunanya perusahaan membuat strategi 
pelayanan dan menerapkannya secara baik untuk memuaskan pelanggan 
eksternalnya, sementara pada saat yang sama perusahaan gagal memberikan 
kepuasan kepada pelanggan internalnya, demikian pula sebaliknya. 
Sistem pelayanan adalah prosedur pelayanan kepada pelanggan yang 
melibatkan seluruh fasilitas fisik termasuk sumberdaya manusia yang dimiliki 
perusahaan. Sistem pelayanan harus dibuat secara sederhana, tidak berbelit-
belit dan sesuai standar yang telah ditetapkan perusahaan. Untuk itu 
perusahaan harus mampu melakukan desain ulang sistem pelayanannya, jika 
pelayanan yang diberikan tidak memuaskan pelanggan. Desain ulang sistem 
pelayanan tidak berarti harus merubah total sistem pelayanan, tapi dapat 
dilakukan hanya bagian tertentu yang menjadi titik kritis penentu kualitas 
pelayanan. Misalnya, dengan memperpendek prosedur pelayanan atau 
karyawan diminta melakukan pekerjaan secara cepat dengan menciptakan one 
stop service. 
Pada dasarnya kepuasan konsumen mencakup perbedaan antara tingkat 
kepentingan dan kinerja atau hasil yang dirasakan. Dan hakikatnya kepuasan 
konsumen merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih 
sekurang-kurangnya dapat memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui 
harapan konsumen, sedangkan ketidakpuasan dapat terjadi apabila hasil yang 
diperoleh tidak memenuhi harapan yang diinginkan konsumen. Jadi tingkat 
kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan oleh 
harapan, jika kinerja yang dirasakan di bawah harapan maka konsumen 
merasa tidak puas, sedangkan jika kinerja yang dirasakan sesuai dengan 
harapan maka niscaya konsumen merasa puas. Dan jika kinerja yang dirasakan 
melampaui harapan maka konsumen akan merasa sangat puas.  
Sedangkan pendekatan strategi pelayanan kepada nasabah menurut 
Fandy Tjiptono (1997: 62) mendasarkan pendekatan pada dua konsep 
pelayanan berkualitas, yaitu 1) service triangle dan 2) total quality service 
diterjemahkan sebagai layanan mutu terpadu. 
a. Service Triangle 
Service triangle adalah suatu model interaktif manajemen pelayanan 
yang menghubungkan antara perusahaan dengan pelanggannya. 
 
b. Total Quality Service 
Pelayanan mutu terpadu adalah kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan berkualitas kepada orang yang berkepentingan 
dengan pelayanan (stakeholders), yaitu pelanggan, pegawai dan 
pemilik. Pelayanan mutu terpadu memiliki lima elemen penting yang 
saling terkait Albrecht, dalam Budi W.Soetjipto (yang dikutip dari 
Fandy Tjiptono (2002: 102) yaitu : 
1) Market and customer research adalah penelitian untuk mengetahui 
struktur pasar, segmen pasar, demografis, analisis pasar potensial, 
analisis kekuatan pasar, mengetahui harapan dan keinginan 
pelanggan atas pelayanan yang diberikan. 
2) Strategy formulation adalah petunjuk arah dalam memberikan 
pelayanan berkualitas kepada pelanggan sehingga perusahan dapat 
mempertahankan pelanggan bahkan dapat meraih pelanggan baru. 
3) Education, training and cummunication adalah tindakan untuk 
meningkatkan kualitas sumber daya manusia agar mampu 
memberikan pelayanan berkualitas, mampu memahami keinginan 
dan harapan pelanggan. 
4) Process improvement adalah desain ulang berkelanjutan untuk 
menyempurnakan proses pelayanan, konsep P-D-A-C dapat 
diterapkan dalam perbaikan proses pelayanan berkelanjutan ini. 
Assessment, measurement and feedback adalah penilaian dan 
pengukuran kinerja yang telah dicapai oleh karyawan atas pelayanan 
yang telah diberikan kepada pelanggan. Penilaian ini menjadi dasar 
informasi balik kepada karyawan tentang proses pelayanan apa yang 
perlu diperbaiki, kapan harus diperbaiki dan dimana harus diperbaiki 
 
E. Tinjauan Tentang Strategi Pelayanan Nasabah PD BPR Joko Tingkir 
Strategi yang digunakan PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen 
yaitu menggunakan strategi Superior Customer Service merupakan strategi 
dimana perusahaan berorientasi untuk menawarkan pelayanan yang lebih baik 
daripada pesaing, sehingga perusahaan memperoleh manfaat yang lebih besar 
dengan pelayanan yang lebih baik. Strategi ini membutuhkan dana yang lebih 
besar namun untuk memperoleh keuntungan yang lebih besar pula. Adapun 
strategi yang digunakan PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen yaitu :  
1) Jemput bola 
maksudnya adalah dari pihak BPR menjemput, menghampiri atau 
mendatangi langsung para nasabah khususnya nasabah tabungan, 
sebagaimana dijelaskan oleh Ika Purwaningsih pada bagian dana  
sebagai petugas operasional di PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten 
Sragen. Nasabah-nasabah dalam pelayanan jemput bola ini 
meliputi pedagang pasar, pegawai rumah sakit umum Sragen, SMP 
Negeri 5 Sragen, dan lain-lain.  
2) Kemudahan dalam pengambil;an tabungan  
maksudnya adalah dalam pengambilan tabungan dapat dilakukan 
dua kali dalam sehari pada waktu jam kerja. Strategi ini tidak 
dimiliki bank-bank lain pada umumnya, sebagaimana dijelaskan 
oleh Bagian dana Ratna Damayanti, SE sebagai teller Djoko 
Tingkir Kabupaten Sragen. Strategi ini di berlakukan mulai tahun 
1997, maksud dari pelayanan ini adalah memberikan kemudahan 
bagi nasabah karena apabila nasabah membutuhkan dana dapat  
sewaktu – waktu diambil meskipun sudah melakukan pengambilan 
sebelumnya di hari yang sama. 
3) Promosi baik Dana maupun Jasa 
Promosi yang dimaksud yaitu melalui kalender, pemberian tas, 
paying yang berlogo PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen. 
dimaksudkan untuk memberikan kepuasan kepada para nasabah 
bukan hanya nasabah tabungan namun juga nasabah kredit 
sebagaimana dijelaskan oleh Ibu Sukini kepala bagian umum. 
4) Diadakannya undian berhadiah 
Undian Berhadiah yang diadakan setahun sekali. Undian berhadiah 
ini berlaku mulai tahun 2004 dimaksudkan sebagai bentuk rasa 
terima kasih BPR Djoko Tingkir terhadap nasabah,sebagaimana 
dijelaskan oleh ibu Sukini sebagai Kabag Umum. 
5) Kemudahan dalam pemberian kredit 
Dalam pemberian kredit banyak bank – bank yang diutamakan 
karena nasabah kredit merupakan sumber pengahasilan, oleh 
karena itu PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen mempunyai 
strategi baru yakni memberikan kemudahan dalam pemberian 
kredit dan strategi ini berlaku sejak tahun 2005. 
6) Pelayanan pembayaran PDAM dan listrik 
Dengan pelayanan ini nasabah diberikan kemudahan karena 
nasabah dalam satu tempat dapat melakukan beberapa transaksi 
selain menabung atau penyetoran kredit, nasabah dapat sekaligus 
melakukan pembayaran air minum (PDAM) dan pembayaran 





F. Metode Pengamatan 
1. Jenis Pengamatan 
Berdasarkan permasalahan yang dibahas yaitu tentang Strategi  
Pelayanan Nasabah, maka penulis memilih bentuk pengamatan yang 
paling sesuai dengan kondisi pengamatan, yaitu yang berbentuk deskriptif 
dapat diartikan sebagai prosedur pemecahan masalah yang diselidiki 
dengan menggambarkan atau melukiskan keadaan obyek penelitian pada 
saat sekarang, berdasarkan fakta – fakta yang tampak atau sebagaimana 
keadaan sebenarnya. 
2. Lokasi pengamatan 
Pengamatan ini mengambil lokasi di Perusahaan Daerah Bank 
Perkreditan Rakyat Djoko Tingkir Sragen Jl. Raya Sukowati 249 Sragen. 
Pemilihan lokasi ini didasarkan atas pertimbangan sebagai berikut : 
a. Memungkinkan diperoleh data yang sesuai dengan judul pengamatan 
penulis. 
b. Memberi kesempatan kepada penulis untuk mengadakan pengamatan. 
c. Memungkinkan sekali untuk dapat memberikan sumber data yang 
penulis butuhkan. 
d. Adanya kemudahan untuk mendapatkan data, informasi dan referensi 
yang dibutuhkan. 
3. Sumber Data 
a. Data Primer 
Dalam pengamatan ini dikumpulkan data primer yaitu data yang 
diperoleh secara langsung dari responden maupun informan melalui 
observasi dan wawancara. 
b. Data Sekunder 





4. Teknik pengumpulan Data 
Teknik yang dipakai dalam pengamatan ini adalah yang sesuai 
dengan sumber data dan kebutuhan informasi yang telah disebutkan diatas 
meliputi : 
a. Wawancara 
Dalam pengamatan ini pengumpulan data dilakukan dengan 
wawancara langsung dengan pegawai, disini pengamat membuat garis 
besar dan kerangka pokok yang dipertanyakan dalam proses 
wawancara. Wawancara dilaksanakan dengan mengadakan percakapan 
mendalam yang diarahkan pada masalah yang diamati dari informan 
terpilih guna memperoleh data yang diperlukan.  
b. Observasi 
Dalam pengamatan ini pengumpulan data dilakukan dengan cara 
observasi yaitu dengan pengamatan indera secara kualitatif, baik 
formal maupun informal, berbagai kegiatan yang dilakukan dengan 
mendapatkan gambaran nyata tentang kondisi lokasi. Observasi 
dilakukan pada saat praktek kerja magang.  
c. Studi Kepustakaan 
Guna memperoleh data atau pelengkap, pengumpulan data 
dilakukan pula dengan membaca buku, catatan kantor dan dokumem-









A. Sejarah PD. Bank Perkreditan Rakyat Djoko Tingkir Kabupaten Sragen  
Keberadaan Perusahaan Daerah Bank Perkeriditan Rakyat Djoko 
Tingkir merupakan peningkatan status dari Badan Kredit Pasar, dimana secara 
keseluruhan Asset baik modal maupun pegawai Bank Kredit Pasar merupakan 
modal awal berdirinya BPR Djoko Tingkir. Hal ini dilandasi dengan dasar 
hukum pendirian BPR Djoko Tingkir. Hal ini dilandasi dengan dasar hukum 
pendirian BPR Djoko Tingkir berupa Surat Keputusan Menteri Keuangan RI 
Nomor : KEP 222/KM 17/1993 tentang Pemberian Ijin Usaha Perusahaan 
Daerah BPR Djoko Tingkir, Ijin ini dikeluarkan setelah mendengar 
pertimbangan dari Bank Indonesia, dengan persyaratan yang wajib dipenuhi 
sebagi berikut sesuai Undang-Undang Nomor 7 Tahun 1992 tentang, 
Pertbankan yang terdapat dalam pasal 16 ayat 3 :  
a. Susunan Organisasi  
b. Permodalan  
c. Kepemilikan  
d. Keahlian dibidang Perbankan  
e. Kelayakan rencana kerja  
f. Tempat kedudukan Kantor Pusat Bank Perkreditan Rakyat di Kabupaten.  
Dengan dikeluarkannya Surat Keputusan Menteri Keuangan tersebut 
tentang PD. BPR Djoko Tingkir dinyatakan berdiri dan mulai melaksanakan 
operasional perusahaan tanggal 29 Desember 1993 dengan asset Rp. 
208.000.000, dan beranggotakan 5 orang pegawai. Dan sesuai dengan ijin 
usahanya Bank Perkeriditan Rakyat ini menerima hanya dalam bentuk 
Deposito Berjangka. Tabungan dan atau bentuk lainnya yang dapat 
dipersamakan dengan itu.  
 
Selain Surat Keputusan menteri Keuangan juga dilandasi dengan 
adanya Perda Kabupaten Dati II Sragen Nomor 7 tahun 1992 tentang 
berdirinya Perusahaan Daerah Bank Perkeriditan Rakyat. Namun seiring 
berjalannya waktu, Perda yang ada dinyatakan perubahan dan diperbaharui 
dengan Peraturan Daerah Nomor 14 Tahun 2000 tentang perusahaan Daerah 
Bank Perkeriditan Djoko Tingkir. Pada prinsipnya pendirian BPR 
DjokoTingkir ini harus sesuai dengan asas demokrasi ekonomi dengan 
menggunakan prinsip kehati-hatian dalam melakukan usahanya, berfungsi 
sebagai penghimpun dan penyalur dana masyarakat, bertujuan menunjang 
pelaksanaan pembangunan nasional dalam rangka meningkatkan pemerataan, 
pertumbuhan ekonomi dan stabilitas nasional ke arah kesejahteraan rakyat 
bank.  
Maksud didirikannya BPR tersebut tetulah mempunyai arti bagi 
Kabupaten Sragen, dimana hal ini terlibat dalam tujuan yang telah ditetapkan 
secara umum beserta lapangan usaha yang dijalankan, seperti :  
a. Memberantas lintah darat atau pelepas uang yang berada di Kabupaten 
Sragen.  
b. Membantu golongan ekonomi lemah khususnya pengusaha kecil.  
c. Memberi pinjaman guna mnjalankan usaha-usaha dalam bidang 
perdagangan dan perusahaan lainnya yang lemah ekonominya di wilayah / 
kabupaten Sragen seperti para karyawan, pedagang pasar, Pegawai Negeri 
/ ABRI yang menerima penghasilan dari kas daerah, kas negara dan 
kantor-kantor usaha lainnya dengan syarat yang ditentukan dikemudian 
hari tanpa turut serta dalam lalu-lintas uang giral.  
 
B. Visi, Misi, Sasaran, dan Tujuan PD. BPR Djoko Tingkir Kabupaten 
Sragen 
Visi   
Mewujudkan PD BPR Djoko Tingkir sebagai lembaga keuangan daerah yang 
handal dan mampu menopang pads. 
 
Misi 
· Meningkatkan permodalan  
· Meningkatkan sumber daya manusia 
· Meningkatkan mutu pelayanan  
· Meningkatkan perluasan jaringan pelayanan  
· Memberikan citra terbaik 
· Memberikan hasil terbaik 
 
Sasaran  
· Adanya tambahan modal dari pemerintah daerah 
· Melakukan kerjasama dengan bank umum maupun dengan lembaga 
keuangan non-bank 
· Melakukan kerjasama dengan Dinas/instansi pemerinth maupun swasta 
· Melakukan pendidikan dan pelatihan untuk semua pegawai 
· Menambah pos pelayanan baru 
 
Tujuan  
· Membantu dan mendorong perekonomian dan pembangunan di segala 
bidang 
· Membantu permodalan pengusaha menengah, kecil, dan mikro 
 
C. Produk yang dimiliki PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen 
PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen memiliki produk simpanan 
dan pinjaman yaitu: 
1) Produk Simpanan 
Simpanan yang dimiliki oleh Perusahaan Daerah Bank Perkreditan 




Di dalam Undang – undang No. 7 Tahun 1992 Tentang Perbankan : 
o Simpanan adalah dana yang dipercayakan oleh Masyarakat kepada 
Bank dalam bentuk giro, deposito berjangka, sertifikat deposito, 
tabungan, dan atau bentuk lainnya yang dipersamakan dengan itu. 
o Tabungan adalah simpanan yang penarikannya hanya dapat dilakukan 
menurut syarat tertentu yang disepakati tetapi tidak dapat ditarik 
dengan cek atau alat yang dipersamakan dengan itu. 
o Deposito berjangka adalah simpanan yang penarikannya hanya dapat 
dilakukan pada waktu tertentu menurut perjanjian antara penyimpan 
dengan bank yang bersangkutan. 
Tabungan di PD BPR Djoko Tingkir terdiri dari dua jenis, yaitu : 
a. Tabungan Asri 
Adalah jenis simpanan untuk masyarakat umum dari semua 
kalangan. Ketentuan penyetoran tabungannya yaitu : 
Ø Setoran pertama sekurang – kurangnya Rp. 25.000,00 
Ø Setoran selanjutnya sekurang – kurangnya Rp. 1.000,00 
Ø Setoran dapat dilakukan setiap hari jam kerja. 
 
b. Tabungan Pelajar 
Adalah tabungan yang hanya untuk pelajar dengan memberikan 
fotocopy kartu pelajar. 
Ketentuan penyetoran dan pengambilan : 
Ø Setoran pertama sekurang – kurangnya Rp. 10.000,00 
Ø Setoran selanjutnya sekurang – kurangnya Rp. 1.000,00 
Pengambilan tabungan :  
Ø Pengambilan tabungan harus ada saldo tertinggal minimal 
Rp. 1.000,00 
Ø Pengambilan tabungan dapat dilakukan setiap hari jam kerja. 
 
 
Pada umumnya antara tabungan asri dan tabungan pelajar adalah sama. 
Perbedaan yang paling mendasar adalah bahwa tabungan asri untuk 
masyarakat semua kalangan dan tabungan pelajar hanya khusus untuk pelajar. 
Perbedaan lainnya yakni jumlah setoran awal pada tabungan asri jumlahnya 
lebih besar yaitu Rp. 25.000,00. Sedangkan pada tabungan pelajar hanya Rp. 
10.000,00. Bagi PD. BPR Djoko Tingkir Kab. Sragen Mahasiswa termasuk 
dalam tabungan. Suku bunga simpanan tabungan 7% per tahun. 
Syarat pembukaan rekening tabungan : 
a) Untuk nasabah perorangan membawa KTP / SIM / Paspord 
b) Untuk nasabah lembaga / badan hukum / koperasi : 
* KTP 
* AD / ART 
* NPWP 
* SK Penunjukan Bendahara / Penanggung jawab keuangan 
 
Syarat Pembukaan dan Penyetoran Tabungan : 
a) Calon nasabah datang ke PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen. 
b) Menyerahkan syarat – syarat yang ditentukan diatas. 
c) Mengisi dan menandatangani formulir pembukaan rekening tabungan dan 
diserahkan kepada tabungan petugas baik untuk diteliti dan dimasukkan ke 
komputer. 
d) Nasabah mengisi slip setoran tabungan. 
e) Nasabah melakukan pembayaran / penyetoran ke kasir. 
f) Kasir meyerahkan bukti / slip yang telah ditandatangani dan distempel ke 
kasir kepada petugas tabungan untuk di validasi. 
g) Aplikasi pembukaan rekening tabungan diperiksa kepada bagian dana dan 
dikembalikan ke petugas tabungan untuk disimpan. 
h) Petugas tabungan menyerahkan buku tabungan kepada nasabah. 
 
Jenis simpanan lainnya yaitu Deposito Berjangka PD BPR Djoko 
Tingkir Kabupaten Sragen menerima simpanan dalam deposito barjangka 
yaitu : 
a. Jangka waktu 1 bulan dengan suku bunga 7% per tahun 
b. Jangka waktu 3 bulan dengan suku bunga  9% per tahun 
c. Jangka waktu 6 bulan dengan suku bunga 9,5% per tahun 
d. Jangka waktu 12 bulan dengan suku bunga 10% per tahun 
 
Syarat pembukaan deposito : 
* Photocopy KTP yang masih berlaku 2 lembar. 
* Deposan menandatangani permohonan formulir deposito. 
* Sanggup mentatati segala ketentuan yang berlaku di PD BPR Djoko 
Tingkir Kabupaten Sragen 
 
 Ketentuan pengambilan Deposito :  
* Deposito hanya dapat diambil setelah tanggal jatuh tempo. 
* Pengambilan hanya dapat dilakukan oeh Deposan. 
* Apabila deposan meninggal yang mengambil adalah hak waris atau 
orang yang ditunjuk dengan membaw a surat keterangan desa 
diketahui kecamatan. 
* Pengambilan hanya dapat dilakukan pada waktu jam kerja. 
* Pengambilan harus enyerahkan Bilyet Deposito dan Bilyet Deposito. 
* Menyerhakan identitas pengambil atau pemilik yang masih berlaku. 
 
Deposito yang sudah jatuh tempo tidak diambil secara otomatis 
diperpanjang dengan jangka waktu pendek dengan aplikasi Deposito pada 
saat pembukuan dan diberikan bunga yang berlaku pada saat perpanjangan 




2) Kredit  
Menurut Undang-Undang No.7 tahun 1992 tentang perbankan, 
kredit adalah penyediaan uang atau tagihan yang dapat dipersamakan 
dengan itu bdasarkan persetujuan atau kesepakatan pinjam-meminjam 
antara bank dengan pihak lain yang mewajibkan pihak peminjam untuk 
melunasi hutangnya setelah jangka waktu tertentu dengan jumlah 
bunga, imbalanatau pembagian hasil keuntungan. 
Kredit yang diberikan PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten 
Sragen kepada masyarakat terdapat 2 jenis yaitu kredit umum dan 
kredit pegawai. 
a Kredit umum 
Adalah kredit yang diberikan kepada masyarakat untuk membiayai 
kegiatan usahanya atau perputaran modal. Besarnya bunga untuk 
kredit umum yaitu   
b Kredit pegawai 
Adalah kredit yang diberikan bank untuk membiayai pembelian 
barang tujuannya tidak untuk usaha tetapi untuk pemakaran pribadi 
dan diberikan untuk pegawai. 
Jenis Kredit : 
a) Menurut Tujuannya 
· Kredit Produktif 
Pemberian kredit yang digunakan untuk memperlancar 
proses produksi atau kredit yang penggunaannya untuk 
meningkatkan daya guna barang. 
· Kredit Perdadangan  
Kredit yang diperoleh diperuntukkan untuk tujuan 
pembelian barang dagangan yang akan dijual kembali. 
· Kredit Konsumtif 
Kredit yang diperoleh penggunaannya untuk tujuan 
pembelian barang-barang yang bersifat konsumtif. 
 
b) Menurut Jangka Waktu 
· Kredit Jangka Pendek 
Yaitu kredit yang diberikan dengan jangka waktu maksimal 
1 tahun. 
· Kredit Jangka Menengah 
Yaitu kredit yang diberikan dengan jangka waktu 1 sampai 
3 tahun. 
· Kredit Jangka Panjang 
Yaitu kredit yang diberikan dengan jangka waktu diatas 3 
tahun dan maksimal 5 tahun. 
c) Menurut Penggunaannya 
· Kredit Modal Kerja 
Pada umumnya kredit modal kerja dengan waktu jangka 
pendek dan digunakan untuk menambah modal kerja 
perusahaan. 
· Kredit Investasi 
Pada umumnya kredit investasi berjangka menengah atau 
panjang dipergunakan untuk pembayaran barang-barang 
modal. 
 
D. Struktur Organisasi PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen 
Struktur organisasi dapat dikatakan sebagai pola hubungan yang 
mapan diantara componen – componen atau bagian – bagian organisasi. Struktur 
organisasi adalah statu kerangka yang menunjukan statu pola tetap dari hubungan 
antara kedudukan dan peranan dalam statu lingkungan kerjasama. Struktur 
organisasi PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen meliputi :  
1) Hubungan antara atasan dan karyawan maíz bersifat langsung melalui garis 
wewenang. 
2) Pimpinan dan karyawan saling kenal. 
Adapun gambar struktur organisasi PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten 
Sragen adalah sebagai berikut 
STRUKTUR ORGANISASI 
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Pihak – pihak yang duduk pada masing – masing jabatan beserta tugas – 
tugasnya dapat peneliti uraikan secara ringkas sebagai berikut :  
Dewan Pengawas 
Ø Melakukan pengawasan atas pengurusan BPR yang dilakukan oleh Direksi 
Ø Dalam hal seluruh, Direksi tidak ada untuk smentara waktu, maka Dewan 
Pengawas wajib mengurus BPR 
Ø Meminta penjelasan dan pertanggungjawaban kepada  Direksi bilamana 
terjadi penyimpangan dalam pelaksanaan pemberian kredit 
Ø Menyetujui kebijakan perkreditan  
Ø Mengawasi pelaksanaan pemberian kredit 
 
Direksi 
Ø Bertanggungjawab penuh atas pelaksanaan tugas dalam mencapai tujuan BPR 
Ø Wajib menjalankan tugas sebaik mungkin dengan mengindahkan perundang-      
undangan yang berlaku dan Anggaran Dasar BPR 
Ø Bertanggungjawab atas penyusunan kebijakan penghimpun dana dan 
perkreditan 
Ø Menetapkan anggota Komite Kebijakan Perkreditan ( KKP ) 
Ø Komite Kebijakan Perkreditan ( KKP ) 
 
Komite Kebijakan Perkreditan ( KKP ) 
Ø Membantu direksi memutuskan kebijakan, mengawasi pelaksanaan kebijakan, 
memantau perkembangan, dan kondisi portofolio perkreditan serta 
memberikan saran langkah perbaikan 
Ø Memberikan masukan kepada Direksi dalam penyusunan kebijakan 
perkreditan terutama menyangkut merumuskan prinsip kehati-hatian dalam 
perkreditan 
Ø Menyampaikan laporan tertulis secara berkala kepada Direksi dengan 
tembusan kepada Dewan Komisaris mengenai pengawasan atas penerapan dan 
pelaksanaan perkreditan 
 
Keanggotaan KKP :  
Dewan Pengawas, Kepala Bagian Kredit, dan Kepala Satuan Pengawasan 
Intern. 
 
Komite Kredit ( KK )  
Membantu Direksi mengevaluasi dan memberikan rekomendasi atas 
permohonan kredit 
 
Keanggotaan Komite Kredit ditetapkan Direksi terdiri dari : 
Direksi, Kepala Satuan Pengawasan Intern, Kepala Bagian Dana, Kepala 
bidang Kredit penyaji usulan pada Komite Kredit bersidang. 
 
Satuan Pengawasan Intern 
Ø Melakukan evaluasi atas ketertiban dan kepatuhan pemprosesan transaksi 
harian, kegiatan operasional, persyaratan kredit terhadap kebijakan akuntansi 
dan peraturan-peraturan perusahaan dan perundang-undangan  
Ø Menyusun catatan-catatan atas objek dan waktu pemeriksaan, menyampaikan 
usulan untuk mengatasi kekeliruan atau penyimpangan kepada unit terkait 
Ø Menyusun laporan berkala atas kegiatan Satuan Pengawasan intern dan 
menyampaikan kepada Direksi serta mengadministrasikan dengan baik semua 
kegiatan pemeriksaan dan pengawasan. 
 
Kepala Bagian Dana  
Mengkoordinir, mengarahkan serta mengawasi kegiatan pelayanan kepada 
nasabah dalam urusan tabungan, deposito, dan antarbank atau pinjaman dalam 
pelaksanaannya bertanggungjawab langsung kepada Direksi 
 
Staf Tabungan dan Deposito 
Ø Melaksanakan tugas pelayanan kepada nasabah dalam urusan tabungan dan 
deposito dan dalam pelaksanaannya bertanggungjawab langsung kepada 
Kepala Bagian Dana 
Ø Menjamin lancarnya pelayanan kepada nasabah baik informasi, administrasi, 
guna produktivitas dari usaha perbankan serta kepuasan nasabah 
 
Kepala Bagian Kredit 
Ø Mengkoordinir kegiatan pelayanan nasabah dalam urusan kredit 
pertanggungjawaban langsung pada direktur. 
Ø Mengadakan investasi atas permohonan fasilitas kredit yang masuk dan 
mengadakan penilaian terhadap barang jaminan. 
Ø Melaksanakan analisa yuridis dan finansial atas proposal 2 kredit untuk 
mendapat persetujuan. 
 
Petugas Lapangan / Pos 
Ø Menerima dan melayani nasabah dalam rangka penyaluran dana maupun jasa 
perbankan lainnya bertanggungjawab langsung kepada Kabag Kredit. 
Ø Meneliti kelengkapan calon debetur dalam permohonan kredit. 
Ø Melakukan peninjauan lapangan atas usaha ditempat tinggal calon debitur. 
 
Acount Officer 
Ø Melakukan analisa ekonomis atas proposal yang diajukan dan memberikan 
penilaian kejayakan terhadap proposal kredit yang ada. 
Ø Melakukan pembinaan dan pengawasan nasabah / calon debitur. 
 
Administrasi Jaminan 
Ø Melaksanakan dan mengawasi semua kegiatan admin                                              
langsung kepada kepala bagian kredit. 




Melaksanakan action atas pembukuan fasilitas kredit baru, tambahan dan 
perpanjangan. 
* Droping kredit 
* Pembebanan profesi dan komisi 
* Pembebanan biaya notasi 
* Pembebanan biaya admin 
Administrasi Kredit Data Efektif 
Ø Admin kredit data efektif admin kredit/data elektronik 
Ø Melaksanakan data sistem informasi debetur sesuai ketentuan yang berlaku. 
Ø Menyiapkan dan membantu kelancaran informasi dan tentang keterlambatan 
pembiayaan angsuran kredit non lancar sebagai keputusan lebih lanjut. 
Ø Membantu kelancaran dalam pemeriksaan  interval / eksternal bank. 
 
Kepala Bagian Umum / Pembuku 
Ø Mengkoordinir dan mengarahkan, membina serta mengawasi semua kegiatan 
operasional pada staf acounting / TI, SDM, sekretariat dalam pelaksanaan 
bertanggung jawab langsung pada Direktur. 
Ø Mengkoordinir petugas dalam pelayanan dengan usaha. 
* Mengutamakan pelayanan optimal 
* Menyediakan pelayanan khusus bagi nasabah / Piranti Inti (VIP) 
* Memberi penjelasan kepada nasabah / calon nasabah mengenai produk dan 
jasa BPR.  
 
Staf Acounting 
Ø Melaksanakan semua kegiatan operasional pada bagian admin dan pembukuan 
dari : 
* Tabungan dan Deposit 
* Admin kredit 
* Pembukuan 
 
Ø Meneliti dan melegalisir hasil – hasil kerja rutin bagian acounting sebelum 
diajukan pada bagian kabag umum / pembuku. 
 
Staf SDM dan Sekretariat 
Ø Melaksanakan semua peraturan dan ketentuan serta prosedure yang telah 
digariskan oleh management maupun peraturan dari Bank Indonesia. 
Ø Melaksanakan kegiatan bagian-bagian personalia, sekretariat dan umum 
mengenai  
* Pembuatan, pengiriman, penyimpanan dokumen – dokumen baik intern 
maupun ekstern. 
* Mengurus dan menyelenggarakan segala sesuatu tentang kepegawaian. 
* Mengurus dan menyelenggarakan segala keperluan kantor untuk peralatan 
dan perlengkapan operasional.  
 
Ø Membuat laporan kepada management mengenai kebutuhan biaya operasional 
untuk : 
* Perhitungan dan pembayaran gaji dan honor. 
* Menghitung dan membayarkan atas pajak penghasilan dan pengadaan 
barang 
* Perlengkapan dan pemeliharaan peralatan kantor. 
* Lain – lain yang menunjang kelancaran dari operasional.  
 
Ø Melaksanakan pekerjaan yang menyangkut : 
* Membuat, mencatat, mengirimkan dan menyimpan surat-surat. 
* Menerima dan menyalurkan surat dinas kepentingan perusahaan. 
* Mengatur dan menyiapkan penyelenggaraan rapat – rapat dan membuat 
hasil – hasil serta menyampaikan kepada yang berkepentingan. 
* Menerima tamu direksi dan mengatur jadwal pertemuan. 
* Bertanggungjawab atas penyediaan perlengkapan dan peralatan serta 
penyimpangan dokumen lamanya. 
 
Kepala Bagian Kas 
Ø Mengkoordinir, mengarahkan, membina dan mengawasi semua kegiatan dan 
pembayaran uang kepada nasabah. 
Ø Melaksanakan kerja rutin antara lain : 
* Membuka brankas 
* Memaraf vault register milik teller 
* Menutup kembali kombinasi vault 
* Menghitung uang tunai yang ada 
* Membuat jurnal bagian kas. 
 
Ø Menghitung dan mencocokkan uang yang ada di BPR bank yang keluar 
maupun uang yang diterima. 
 
Staf Kasir 






























A. Strategi Pelayanan Nasabah yang dilakukan PD BPR Djoko Tingkir 
Kabupaten Sragen 
 
Dengan semakin ketatnya persaingan di bidang perbankan ,setiap bank 
mempunyai strategi khusus untuk menarik minat masyarakat menjadi nasabah. 
Dalam peningkatan pelayanan PD BPR Djoko Tingkir harus memperhatikan 
kegiatan operasionalnya,kegiatan operasional yang dilakukan PD BPR Djoko 
Tingkir kabupaten Sragen dilakukan sesuai Undang-Undang Nomor 10 Tahun 
1998, kegiatan terebut adalah :  
§ Menghimpun dana masyarakat dalam bentuk tabungan dan deposito berjangka  
§ Menyalurkan dana pada masyarakat dalam bentuk kredit  
a). Menghimpun kegiatan peransuransian  
b). Ikut bermain dalam valuta asing  
c). Menerima simpanan dalam bentuk giro  
d). Investasi penyetoran modal  
 
Berdasarkan Undang-undang Nomor 10 Tahun 1998 tersebut langkah-
langkah yang dilakukan dalam penghimpunan dana dapat berupa :  
a). Meningkatkan pengerahan dana masyarakat melalui peningkatan promosi 
jemput bola dan peningkatan playanan.  
b). Bekerjasama dengan Dinas, instansi Pemerintah, Perusahaan 
Pemerintah/Swasta (RSU, Dinas Pertanian, Peternakan, Perekonomian, 
Dipenda, PDAM dan Percetakan).  
c). Bekerjasama antar BPR maupun bank umum  
d). Bekerjasama dengan Lembaga Pemerintah  
e). Melakukan pendekatan terhadap penyandangdana  
f). Mengupayakan penempatan dana Pemerintah Daerah di BPR.  
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Adapun Strategi – Strategi yang dilakukan PD BPR Djoko Tingkir adalah 
sebagai berikut : 
1. Jemput bola 
Jemput bola marupakan salah satu strategi yang dimiliki oleh PD 
BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen tetapi tidak dimiliki oleh Bank 
umum, maksudnya adalah dari pihak BPR menjemput, menghampiri atau 
mendatangi langsung para nasabah khususnya nasabah tabungan, 
sebagaimana dijelaskan oleh Ika Purwaningsih sebagai petugas 
operasional di PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen.  
PD BPR Djoko Tingkir sasaran utamanya segmen pasar sehingga 
untuk mengoptimalkan kinerjanya PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten 
Sragen juga membuka pengorganisasian pelayanan yang berada di pasar-
pasar. Upaya peningkatan pelayanannya termasuk menambah pos-pos 
pelayanan baru. Saat ini PD BPR Djoko Tingkir mempunyai 6 pos 
pelayanan yaitu : 
a. Pos Pelayanan Induk 
b. Pos Pelayanan Pasar Kota 
c. Pos Pelayanan Masaran 
d. Pos Pelayanan Tanon 
e. Pos Pelayanan Nglangon  
f. Pos pelayanan Gondang 
 
Setiap pos terdapat petugas pos lapangan yang bertugas menjemput 
atau mendatangi nasabah ke tempat dimana ia berada. Pos pelayanan 
didirikan dengan maksud untuk mendekatkan para calon nasabah dengan 
karyawan PD BPR Djoko Tingkir, karena dengan pendekatan tersebut 
nasabah akan memberikan kepercayaan untuk menyimpan uangnya di PD 
BPR Djoko Tingkir kabupaten Sragen melalui karyawan yang mendatangi 
mereka.  
 
Strategi jemput bola ini ada di PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten 
Sragen pada tahun yaitu 1995. Faktor diberlakukannya strategi jemput 
bola ini dikarenakan nasabah-nasabah berprofesi sebagai pedagang yang 
tidak mungkin meninggalkan barang dagangannya di tempat nasabah 
bekerja. Nasabah – nasabah di PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen 
yang menggunakan jemput bola ini antara lain : 
a) Pedagang pasar 
Pedagang pasar adalah sasaran utama PD BPR Djoko Tingkir 
Kabupaten Sragen dikarenakan seorang pedagang tidak 
mungkin meninggalkan barang dagangannya untuk pergi ke 
bank untuk menabung apalagi dengan penghasilan yang tidak 
tetap. Oleh karena itu sangat cocok untuk menjadi sasaran 
utama, biasanya dalam melayani jemput bola para pedagang 
pasar menabung mulai dari Rp. 10.000,00 sampai dengan Rp. 
300.000,00 per nasabah setiap hari. 
b) Pegawai rumah sakit  
Setelah para pedagang di pasar-pasar jemputbola ini memiliki 
nasabah yang berprofesi sebagai pegawai Rumah Sakit Umum 
Sragen, karena kesibukan pegawai yang tidak memungkinkan 
meninggalkan pekerjaannya maka PD BPR Djoko Tingkir 
Kabupaten Sragen mempunyai inisiatif menawarkan 
strategijemput bola ini di lokasi Rumah Sakit Umum Sragen. 
Saat ini nasabah Rumah Sakit Umum Sragen selain nasabah 
perseorangan seperti pegawai,juga ada nasabah organisasi 
seperti Koperasi Rumah Sakit Umum Sragen, Kantin, dan 
Bagian parkir di Rumah Sakit Umum Sragen. Hasil yang di 
dapatkan PD BPR Djoko Tingkir untuk nasabah di rumah sakit 
umum sragen juga relative lebih besar dibandingkan pedagang 
pasar,mulai dari Rp. 50.000,00 sampai Rp. 1.000.000,00 per 
nasabah setiap harinya.   
 
c) SMP Negeri 5 Sragen 
Selain pasar dan Rumah sakit PD BPR Djoko Tingkir 
Kabupaten Sragen bekerjasama dengan sekolah yaitu SMP 
Negeri 5 Sragen dalam hal penarikan SPP. Dalam strategi 
jemput bola ini karyawan tidak perlu keliling mendatangi per 
kelas yang ada di sekolah tersebut melainkan telah disediakan 
tempat khusus yang bertugas melayani para siswa yang ingin 
membayar SPP. Biasanya karyawan PD BPR Djoko Tingkir 
Kabupaten Sragen mendatangi sekolah tersebut mulai tanggal 1 
sampai dengan tanggal 10 tiap bulannya dan dilayani jam 08.00 
sampai dengan jam 12.00 setiap harinya. Strategi ini dapat 
memberikan kemudahan pada pihaksekolah karena karyawan 
sekolah tidak langsung terjun untuk melayani SPP selain itu 
uang yang ada langsung masuk dalam rekening sekolah. 
d) Lain-lain 
Saat ini strategi jemput bola bukan hanya berlaku untuk pasar, 
Rumah Sakit,Sekolah namun juga untuk semua calon nasabah 
dan semua yang telah menjadi nasabah dimanapun berada 
misalnya seperti membuka took dirumah sendiri, counter HP, 
warung makan dan lain-lain. Jadi strategi jemput bola ini 
merupakan strategi yang dapat memberikan kemudahan-
kemudahan kepada para nasabah dan dimaksudkan agar dapat 
memberikan kepuasan terhadap nasabahnya.     
 
Dalam strategi jemput bola, nasabah – nasabah tersebut tidak perlu 
datang ke kantor PD BPR Djoko Tingkir tetapi cukup melalui petugas 
operasional yang bertugas melayani jemput bola. Adapun Tata cara 
penyetoran melalui petugas operasional tabungan yaitu :  
a. Petugas tabungan membuat slip setoran nominal yang disetorkan.  
b. Nasabahmenyerahkan buku tabungan dan uang yang akan ditabung 
c. Petugas menulis jumlah setoran dan memberikan paraf di buku 
tabungan. 

















Sumber data : diolah dari hasil wawancara 
 
Dalam strategi jemput bola ini juga mendapat banyak keluhan dari 
masyarakat yang belum menjadi nasabah PD BPR Djoko Tingkir 
Kabupaten Sragen karena kurang adanya kepercayaan masyarakat kepada 
petugas operasional. Para nasabah takut akan penipuan karena tatacara 
penyetoran dimana buku tabungan hanya ditulis tangan dan langsung 
dikembalikan kepada nasabah,namun bagi para nasabah tidak adanya 
keluhan karena sudah percaya kepada petugas operasional yang 
melayani.petugas operasional jemput bola di pasar kota  terdiri dari 2 




Petugas menulis jumlah setoran 
dan memberikan paraf di buku 
tabungan 
Pergi meninggalkan tempat 
nasabah 
Buku tabungan dikembalikan 
kepada nasabah 
Petugas tabungan membuat slip 
setoran 
Petugas Datang menghampiri 
tempat nasabah 
2. Kemudahan dalam pengambilan tabungan 
Strategi yang dimaksud kemudahan dalam pengambilan tabungan 
yaitu dalam pengambilan tabungan dapat dilakukan dua kali dalam sehari 
pada watu jam kerja. Strategi ini juga tidak dimiliki oleh Bank – bank lain 
pada umumnya. Sebagaimana dijelaskan oleh mbak ratna sebagai tellr di 
PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen,strategi ini di berlakukan mulai 
tahun 1997,maksud dari pelayanan ini adalah memberikan kemudahan 
bagi nasabah karena apabila nasabah membutuhkan dana dapat  
sewaktu – waktu diambil meskipun sudah melakukan pengambilan 
sebelumnya di hari yang sama. 
Kemudahan ini dimaksudkan untuk memenuhi kebutuhan nasabah, 
dengan waktu yang sama nasabah dapat mengambil atau menarik tabungan 
dua kali dalam sehari. PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen 
mengupayakan agar nasabah merasa puas terhadap pelayanan – pelayanan 
yang diberikan, karena kepuasan nasabah itulah akan menjadi nasabah 
yang berkalanjutan dalam jangka panjang sehingga juga menguntungkan 
perusahaan. 
Keluhan – keluhan para nasabah merupakan masukan bagi BPR 
Djoko Tingkir untuk bertindak lebih maju, sehingga BPR dapat 
memberikan kepuasan terhadap nasabah. 
Pengambilan tabungan ini dapat dilakukan dengan dating ke kantor 
pada waktu jam kerja atau dating ke pos pelayanan terdekat melalui 
petugas operasionnal yang melayani jemput bola. Pengambilan tabungan 
yang dimaksud ini juga dapat dilakukan dengan menggunakan sistem 
jemput bola, sehingga apabila petugas tabungan datang atau menghampiri 
nasabah, nasabah tidak menabung melainkan mengambil atau menarik 
tabungan. Untuk mengambil tabungan lebih dari sekali bisa menghubungi 
petugas tabungan dan petugas tabungan tersebut akan datang membawa 
uang yang diminta oleh nasabah. 
 Prosedur penarikan tabungan ini sama dengan penarikan tabungan 
biasanya artinya tidak diperlukan syarat – syarat tertentu kecuali buku 
tabungan. Adapun tata caranya yaitu : 
a. Nasabah datang ke kantor PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten 
Sragen 
b. Nasabah mengisi slip penarikan tabungan yang telah disediakan. 
c. Apabila mengantri nasabah harus mengantri dengan tertib 
d. Petugas mengambil nama nasabah dan memberikan uang yang 
ingin diambil nasabah.  
 
Nasabah datang ke kantor PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen 
 
Nasabah mengisi slip penarikan tabungan yang telah disediakan. 
 
Apabila mengantri nasabah harus mengantri dengan tertib 
 
Petugas mengambil nama nasabah dan memberikan uang yang ingin 
diambil nasabah.  
 
Sumber data : diolah dari hasil wawancara  
 
 
3. Dilakukan Promosi baik dana maupun Jasa 
Promosi yang dimaksud yaitu melalui kalender, pemberian tas, 
payung, jaket, kaos yang berlogo PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten 
Sragen. Gerakan promosi ini berlaku pada tahun 2001 dimaksudkan untuk 
memberikan kepuasan kepada para nasabah bukan hanya nasabah 
tabungan namun juga nasabah kredit sebagaimana dijelaskan oleh Ibu 
Sukini kepala bagian umum. Selain sebagai rasa terimakasih PD BPR 
Djoko Tingkir Kabupaten Sragen namun juga bentuk promosi yang 
dilakukan PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen untuk menarik minat 
masyarakat untuk menjadi nasabah, misalnya promosi dari mulut ke mulut 
yakni dari nasabah ke calon nasabah atau masyarakat sehingga masyarakat 
yang sebelumnya belum mengetahui PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten 
Sragen menjadi tahu dan berminat untuk bergabung menjadi nasabah di 
PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen. 
Promosi merupakan upaya untuk menarik masyarakat menjadi 
nasabah namun juga dapat memberikan kepuasan terhadap nasabah yang 
sudah bergabung. Dengan adanya promosi ini karyawan PD BPR Djoko 
Tingkir kabupaten Sragen tidak memilih- milih nasabah, bagi PD BPR 
Djoko Tingkir Kabupaten Sragen berhak menrima namun ada yang tidak 
menerima mungkin karena pada saat dibagikan nasabah tidak bertransaksi 
dikantor maupun dalam jemput bola. 
Biasanya gerakan ini diadakan dengan memanfaatkan moment-
moment tertentu seperti HUT Negara dan Daerah, atau saat 
penyelenggaraan kegiatan-kegiatan social sumbangan-sumbangan dan 
lain-lain. Produk tersebut diberikan saat nasabah melakukan pembayaran 
tabungan maupun kredit dikantor pusat, di pos pelayanan, maupun 
diberikan karyawan PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen pada saat 
memberikan pelayanan jemput bola. 
 
4. Diadakannya Undian Berhadiah  
Strategi yang lain yaitu Undian Berhadiah yang diadakan setahun 
sekali. Undian berhadiah ini berlaku mulai tahun 2004 dimaksudkan 
sebagai bentuk rasa terima kasih BPR Djoko Tingkir terhadap 
nasabah,sebagaimana dijelaskan oleh ibu Sukini sebagai Kabag Umum. 
Undian Berhadiah tersebut bukan hanya untuk nasabah tabungan 
yang pada umumnya di bank – bank lain. Di PD BPR Djoko Tingkir 
Undian Berhadiah ada dua jenis yaitu yang pertama untuk nasabah 
tabungan dan deposito yang berupa Sepeda Motor Honda sebagai hadiah 
utama, TV berwarna, laptop, handphone, sepeda gunung, lemari es, 
kipas angin, magic com dan seterika. 
Dalam Undian Berhadiah tabungan dan Deposito strategi 
pemasarannya yaitu dengan membuat brosur – brosur dan menyediakan 
di kantor dan juga diberitahukan dengan memberikan brosur tersebut 
kepada nasabah pada saat memberikan pelayanan jemput bola. 
Selain Undian berhadiah untuk nasabah tabungan dan deposito, 
ada juga yang kedua yaitu undian berhadiah khusus untuk nasabah 
kredit. Undian ini berupa sepeda motor sebagai hadiah utama, lemari es, 
TV berwarna, handphone, laptop, sepeda gunung, kipas angin dan 
seterika atau sama dengan undian berhadiah pada nasabah tabungan dan 
deposito. Undian berhadiah ini dimaksudkan sebagai rasa terima kasih 
PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen terhadap nasabah kredit, 
karena nasabah kredit merupakan sumber penghasilan atau pendapatan 
bagi PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen. 
Dalam Undian Berhadiah untuk nasabah kredit ini merupakan 
keunggulan yang belum pernah ada di bank – bank lain pada umumnya 
dan hanya PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen yang pertama kali 
mengadakannya se-Jawa Tengah. Strategi pemasaran Undian Berhadiah 
pada nasabah kredit ini yaitu dengan memasang spanduk di Kota Sragen 
dan dengan pemberitahuan lewat SMS pada tiap nasabah setiap 
bulannya. 
Dengan diadakannya undian berhadiah nasabah merasa puas 
akan penyelenggaraan strategi ini karena antara nasabah dan pihakPD 
BPR Djoko Tingkir bersifat saling menguntungkan yakni nasabah 
dengan menyimpan uangnya dan pihak PD BPR Djoko Tingkir dapat 
memanfaatkan dalam pemberian pinjaman. Selain aman penyimpanan 
uangnya nasabah juga mendapat bunga namun itu tidak membuat pihak 
PD BPR Djoko Tingkir Rugi namun pihak BPR dengan memutarkan 
pada pemberian kredit justru perusahaan mendapat keuntungan yang 
lebih besar, karena keuntungan – keuntungan tersebut pihak PD BPR 
Djoko Tingkir Kabupaten Sragen menyelenggarakan Undian berhadiah. 
 
Sedangkan untuk nasabah pinjaman atau kredit, nasabah 
justrumemberikan bunga pada perusahaan, oleh karena itu nasabah 
pinjaman dapat dikatakan sebagai sumber pendapatan perusahaan. Untuk 
itu PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen mengadakan undian 
berhadiah untuk nasabah  kredit sebagai ungkapan rasa terima kasih 
kepada nasabah dan PD BPR Djoko Tingkir berharap akan memberikan 
kepuasan terhadap nasabah – nasabah kredit. 
Selain kepuasan nasabah PD BPR Djoko Tingkir berharap 
mendapat keuntungan lain dari pengadaan undian berhadiah nasabah 
kredit akan menjadi daya tarik masyarakat, sehingga masyarakat tertarik 
untuk menjadi nasabah kredit di PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten 
Sragen. 
 
5. Memberikan kemudahan -kemudahan dalam pemberian kredit. 
Dalam pemberian kredit banyak bank – bank yang diutamakan 
karena nasabah kredit merupakan sumber pengahasilan, oleh karena itu PD 
BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen mempunyai strategi baru yakni 
memberikan kemudahan dalam pemberian kredit dan strategi ini berlaku 
sejak tahun 2005 maksudnya proses yang dilakukan PD BPR Djoko 
Tingkir cepat untuk melayani nasabah kredit. 
Istilah kredit sudah dikenal segenap lapisan masyarakat baik 
lapisan paling bawah sekali maupun lapisan atas. Pengertian kredit sesuai 
UU No. 7 tahun 1992 Perbankan adalah penyediaan uang atau tagihan 
dapat dipersamakan dengan itu, berdasarkan kesepakatan pinjam 
meminjam antara bank dengan pihak lain yang mewajibkan pihak 
peminjam, untuk hutangnya setelah jangka waktu tertentu dengan jalan 
bunga imbalan atau pembagian hasil keuntungan. Pada prinsipnya kredit 
diberikan atas dasar kepercayaan. Percaya bahwa debitur mampu 
membayar kembali kredit yang diberikan baik pokok pinjaman maupun 
bunga serta biaya yang ditimbulkan dan jangka waktu pengembalian. 
Kredit yang diberikan PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen 
kepada masyarakat terdapat 2 jenis yaitu kredit umum dan kredit pegawai. 
a Kredit umum 
Adalah kredit yang diberikan kepada masyarakat untuk membiayai 
kegiatan usahanya atau perputaran modal.  
Persyaratannya yaitu:  
· Fotokopi KTP Suami Istri 
· Sertifikat hak asasi tanah, BPKB, ijin kios/dasaran tetap, surat-
surat berharga 
b Kredit pegawai 
Adalah kredit yang diberikan bank untuk membiayai pembelian barang 
tujuannya tidak untuk usaha tetapi untuk pemakaran pribadi dan 
diberikan untuk pegawai. 
Persyaratannya yaitu :  
· Surat kuasa potong gaji yang dapat direkomendasikan kepala 
dinas/ instansi/ bagian dari masing-masing unit kerja. 
· Fotokopi surat keputusan pegawai terakhir 
· Fotokopi kartu pegawai 
· Fotokopi taspen 
· Fotokopi KTP Suami istri 
Untuk pinjaman diatas Rp 15.000.000,00 tambahan persyaratan kredit 
yaitu :  
· SK pegawaiterakhir yang asli 
· Kartu pegawai asli 
· TASPEN asli 
·  
Kredit pensiunan  
· Surat kuasa potong gaji yang direkomendasikan dari kepala kantor 
pembayaran pension. 
· SK keputusan Pensiun asli  
· Fotokopi karip 
· Fotokopi KTP  
 
Tata cara pengajuan kredit : 
· Calon nasabah datang ke kantor PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten 
Sragen Bagian kredit atau ke pos pelayanan 
· Calon nasabah mengisi formulir dan menandatangani formulir 
pengajuan kredit dan perjanjian kredit yang disediakan PD BPR 
Djoko Tingkir Kabupaten Sragen 
· Calon nasabah menyerahkan dokumen 



















Sumber data: diolah dari hasil wawancara 
 
Calon nasabah dating ke kantor PD BPR Djoko Tingkir 
Kabupaten Sragen Bagian kredit atau ke pos pelayanan 
Calon nasabah mengisi formulir dan menandatangani 
formulir pengajuan kredit dan perjanjian kredit yang 
disediakan PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen 
 
 
Calon nasabah menyerahkan dokumen 
 
 
 Permohonan kredit harus memiliki rekening tabungan. 
 
6. Srategi yang keenam dengan memberikan pelayanan pembayaran air 
minum dan pembayaran listrik. 
Dengan pelayanan ini nasabah diberikan kemudahan karena 
nasabah dalam satu tempat dapat melakukan beberapa transaksi selain 
menabung atau penyetoran kredit, nasabah dapat sekaligus melakukan 
pembayaran air minum (PDAM) dan pembayaran listrik. Strategi ini 
berlaku pada tahun 2008. 
Pembayaran PDAM di kantor pusat PD BPR Djoko Tingkir 
Kabupaten Sragen dapat dilakukan oleh semua nasabah atau masyarakat 
yang berada dalam tiga cabang kantor pembayaran PDAM yaitu kantor 
pusat PDAM, kantor BKK Karangmalang dan Kantor PD BPR Djoko 
Tingkir Kabupaten Sragen,sebagaimana dijelaskan Wida Astuti sebagai 
petugas bagian PDAM. Cara melakukan transaksi pembayarannya dengan 
istem komputerisasi. 
Tata cara Pembayaran PDAM yaitu : 
·  Nasabah atau masyarakat dating ke kantor PD BPR Djoko Tingkir 
bagian PDAM 
· Nasabah menyerahkan slip pembayaran bulan lalu. 
· Nasabah menunggu 
· Petugas memasukkan no. Rekening PDAM yang tertera pada slip 
pembayaran dan muncul nama serta alamat nasabah  
· Petugas memanggil nama nasabah 
· Nasabah melakukan pembayaran 
· Petugas mengeprint slip pembayaran rangkap 2, satu untuk arsip 







Nasabah atau masyarakat dating ke kantor  
PD BPR Djoko Tingkir bagian PDAM 
  




Petugas memasukkan no. Rekening PDAM yang tertera pada  
slip pembayaran dan muncul nama serta alamat nasabah 
  
Petugas memanggil nama nasabah 
  
Petugas mengeprint slip pembayaran rangkap 2, 
 satu untuk arsip kantor dan yang satu untuk nasabah  
sebagai bukti pembayaran 
 
Sumber data: di olah dari hasil wawancara 
 
 
Selain pembayaran PDAM, PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten 
juga melayani pembayaran listrik. Perbedaannya jika pembayaran 
pembayaranPDAM hanya dapat dilakukan nasabah atau masyarakat 
dengan 3 kantor cabang, namun untuk pembayaran listrik dapat dilakukan 
untuk semua nasabah atau masyarakat dimanapun berada karena dalam 
pembayaran listrik ini menggunakan system online, sehingga nasabah 
dimanapun saja dapat sekaligus melakukan beberapa transaksi di kantor 
PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen,walaupun pembayaran PDAM 
di batasi kewilayahannya karena sistem yang digunakan tidak online 
namun nasabah dapat melakukan pembayaran listrik dengan sistem online 
yang tidak dibatasi kewilayahannya. 
Tata cara pembayaran listrik sama dengan pembayaran PDAM 
yaitu :  
· Nasabah atau masyarakat dating ke kantor PD BPR Djoko Tingkir 
bagian pembayaran listrik 
· Nasabah menyerahkan slip pembayaran bulan lalu. 
· Nasabah menunggu 
· Petugas memasukkan no. Rekening PDAM yang tertera pada slip 
pembayaran dan muncul nama serta alamat nasabah  
· Petugas memanggil nama nasabah 
· Nasabah melakukan pembayaran 
· Petugas mengeprint slip pembayaran rangkap 2, satu untuk arsip 
kantor dan yang satu untuk nasabah sebagai bukti pembayaran. 
 
Pembayaran PDAM maupun pembayaran listrik biasanya 
dilakukan dalam satu bulan sekali mulai tanggal 5 sampai dengan tanggal 
20 pada waktu jam kerja PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen yaitu 
jam 08.00 – 15.00 wib. 
Setelah akhir jam kerja petugas harus mencocokan total uang 
kemudian petugas mengisi slip setoran tabungan atas nama PDAM dan 
menyetorkan kepada kasir seperti nasabah yang menabung sehingga uang 
tersimpan  di rekening tersendiri dan tidak petugas bagian yang mengelola. 
Dalam pelayanan pembayaran PDAM dan pembayaran listrik ini 
mengalami suatu kendala yaitu keterbatasan sumber daya manusia. 
Maksudnya petugas yang bertugas melayani Cuma satu orang sehingga 
pada saat petugas tidak hadir, data – data nasabah yang telah membayar 
tidak tersimpan atau hilang. 
Dari keluhan – keluhan nasabah mendorong PD BPR Djoko 
Tingkir Kabupaten Sragen untuk lebih maju dengan adanya strategi – strategi 
baru. Adapun peningkatan – peningkatan strategi  tersebut yaitu dapat di lihat 
dari table berikut : 
NO. STRATEGI TAHUN 
1.  Strategi jemput bola 1995 
2. Strategi kemudahan dalam pengambilan tabungan 1997 
3. Strategi Promosi 2001 
4. Strategi diadakannya undian berhadiah 2004 
5. Strategi kemudahan dalam pemberian kredit 2005 
6. Strategi Pelayanan Pembayaran PDAM dan Listrik 2008 
 
 
B. Perkembangan Jumlah Nasabah PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten 
Sragen 
PD. BPR Djoko Tingkir mengalami perkembangan yang sangat pesat. 
Dalam mengembangkan Bank Perkreditan Rakyat Djoko Tingkir dengan 
peningkatan pelayanan kepada nasabah senantiasa di tingkatkan dengan cara 
pelayanan di pos desa-desa dan pelayanan langsung baik ke pasar maupun 
dinas/instansi dengan cara jemput bola, disamping kantor BPR itu sendiri. 
Sejalan dengan peningkatan status PD. BPR Djoko Tingkir dalam 
menghimpun dana mengalami kemajuan dan perkembangan yang sangat 
meningkat, dengan adanya perkembangan penghimpunan dana secara 
otomatis akan terkait dengan pelayanan kredit yang diberikan. 
Dengan adanya berbagai kemudahan yang diberikan PD BPR Djoko 
Tingkir Kabupaten Sragen merupakan pelayanan untuk memberikan kepuasan 
terhadap nasabah sehingga PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen 
mengalami peningkatan jumlah nasabah pada tiap tahunnya yaitu dapat dlihat 
pada tabel – tabel di bawah ini. 
 
Tabel peningkatan jumlah nasabah untuk strategi diadakannya undian 
berhadiah: 
Sebelum diadakan strategi Sesudah diadakannya strategi Nasabah 
2003 2004 2005 2006 
Tabungan 5120 5965 7005 7099 
Deposito 130 169 230 327 




Tabel peningkatan jumlah nasabah untuk Strategi Pelayanan  Pembayaran 
PDAM dan Listrik :  
Sebelum diadakannya strategi Sesudah diadakannya strategi Nasabah 
2007 2008 2009 
Tabungan 7612 8036 8958 
Deposito 384 406 425 
Jumlah 7996 8442 9383 
 
Dari kedua tabel diatas terlihat adanya perkembangan peningkatan 
jumlah nasabah di PD BPR Djoko Tingkirr K abupaten Sragen setelah 
diadakannya kedua strategi tersebut yaitu diadakannya undian berhadiah dan 
strategi pelayanan pembayaran PDAM dan Listrik. Sehingga PD BPR Djoko 
Tingkir telah melaksanakan fungsinya sebagai lembaga keuangan dan 
mengalamiperkembangan yang cukup baik. Semakin banyak jumlah nasabah 
yang menabung sehingga dana yang terhimpun semakin banyak dan dapat 
digunakan untuk penyaluran dana kredit atau pinjaman. 
Meningkatnya pelayanan yang diberikan PD BPR Djoko Tingkir 
Kabupaten Sragen yaitu pemberian layanan secara cepat, mampu bersikap 
ramah terhadap seluruh nasabah, kelengkapan sarana dan prasarana yang lebih 
menarik, kemampuan karyawan menepati janji kepada nasabah, kemampuan 
karyawan memberikan perhatian yang baik kepada setiap nasabah dan 
kepuasan nasabah mendapatkan produk yang berkualitas sehingga kegiatan ini 
meningkatkan nasabah PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen semakin 
meningkat. 
Peningkatan kepuasan nasabah tidak menyebabkan PD BPR Djoko 
Tingkir Kabupaten Sragen menjadi semakin meningkat atau menurun. Hal ini 
disebabkan karena nasabah menilai bahwa penampilan fisik gedung, sistem 
kerja yang dijalankan perusahaan, kesempatan mengikuti undian dan kinerja. 
PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen dinilai menjadi sesuatu yang wajar 
oleh nasabah dengan semakin ketatnya persaingan perbankan dewasa ini 
karena untuk memenangkan persaingan yang semakin ketat, tidak saja 
diantara BPR yang ada tetapi dengan bank konvensional lainnya maka 
dibutuhkan peningkatan kepuasan nasabah dan tidak ada yang istimewa 
sehingga menyebabkan nasabah PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen 
sulit untuk mengalami peningkatan atau penurunan. 
Semakin bangga nasabah dalam menggunakan produk, semakin 
meningkat rasa memiliki, nasabah memiliki perhatian terhadap keberhasilan 
jangka panjang dan nasabah menjadi pendukung setia di PD BPR Djoko 
Tingkir Kabupaten Sragen sehingga kegiatan ini menyebabkan nasabah 
semakin meningkat. 
Upaya-upaya yang dilakukan oleh PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten 
Sragen untuk meningkatkan nasabah antara lain :  
· Meningkatkan sistem pelayanan dengan layanan secara tepat. 
· Karyawan harus bersikap ramah terhadap seluruh nasabah. 
· Menambah kelengkapan sarana dan prasarana yang lebih menarik  
berupa TV. 
· Melakukan terobosan dengan melakukan pendekatan langsung kepada 
masyarakat. 
· Mengoptimalkan peran serta pemerintah daerah selaku pemegang saham 
PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen untuk tetap bekerja sama secara 
sinergi dengan Bank Perkreditan Rakyat Djoko Tingkir Kabupaten Sragen. 
· Meningkatkan modal perusahaan karena semakin banyak nasabah yang 
tetap berkomitmen menggunakan produk tabungan maupun kredit. 










KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. KESIMPULAN 
Berdasarkan pengamatan yang telah penulis laksanakan pada kantor 
PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen maka penulis dapat menyimpulkan 
bahwa : 
1. Strategi pelayanan yang dapat diberikan PD BPR Djoko Tingkir 
kabupaten Sragen ada 6 yaitu  Strategi jemput bola, Strategi kemudahan 
dalam pengambilan tabungan, strategi promosi, strategi undian berhadiah, 
strategi kemudahan dalam pemberian kredit, dan strategi pelayanan 
pembayaran PDAM dan Listrik. 
2. Perkembangan jumlah nasabah PD BPR Djoko Tingkir Kabupaten Sragen 
mengalami peningkatan setelah diadakannya strategi – strategi yaitu pada 
strategi diadakannya undian berhadiah yang sebelum adanya strategi 
jumlah nasabah simpanan 5250 sampai 6134 nasabah mengalami 
peningkatan sampai 7235 sampai 7426 nasabah dan pelayanan 
pembayaran PDAM dan Listrik yang sebelum diadakannya strategi jumlah 
nasabah 7996 sampai 8442 mengalami peningkatan sampai 9383.  
 
B. SARAN  
1. Karena kurang adanya kepercayaan masyarakat kepada petugas 
operasional dan takut akan penipuan maka seharusnya petugas operasional 
yang melayani tidak berganti-ganti.  
2. Karena adanya keterbatasan sumber daya manusia seperti pada pelayanan 
pada pembayaran PDAM bahwa petugas hanya 1 orang sehingga apabila 
petugas tidak hadir tidak menimbulkan masalah misalnya data-data hilang 
maka seharusnya perlu adanya penambahan atau pelatihan pegawai dalam 
pelayanan PDAM agar pada saat petugas tidak hadir ada yang 
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